باقری» معصومه+ شریف» عاطفه؛ تجعفری؛ معصومه (۱۳۹۶). دسته‌بندی خدمات عمومی کتابخانه‌های 


دانشگاهی دانشگاه فردوسی مشهد بر اساس مدل رضایت مشتری کانو. پژوهش‌های نظری وکاربردی در 


_علم اطلاعات و دانش‌شناسی» ۷ (۰۱ ۱۹۲- ۲۱۷. 


مر رون 
درو ویو روان: 


ی 


دسته‌بندی خدمات عمومی کتابخانه‌های دانشگاهی دانشگاه فردوسی مشهد 


بر اساس مدل رضایت مشتری کانو 


معصو مه باقری. دانشجوی کارشناسی ارشد دانشگاه فردوسی مشهد» 0080 021ع 3929901060۵ 071عهه 


عاطفه شر یف (نویسنده مسئول)» استادیار گروه علم اطلاعات و دانش‌شناسی دانشگاه تربیت مدرس» 6۵130002765.061 ]تتقطه.ه 


معصومه تجعفر ی. استادیار گروه علم اطلاعات و دانش‌شناسی دانشگاه فردوسی مشهد ۵ص 6۵ تتهگهزها 


تاریخ دریافت: ۹۴/۵/۲۸ تاریخ پذیرش: ۹۴/۱۱/۲۷ 


چکیده: 
مدمه هدف از این پژوهش, دسته‌بندی خدمات عموم ی کتابخانه دانشگاهی بر اساس 
مدل رضایت مشتر یکانو می‌باشد. 

روش‌شناسی: پژوهش از نظر هدف, کاربردی» و از نظر روش» پیمایشی است. جامعه 
آماری را دانشجویان تحصیلات تکمیلی دانشگاه فردوسی مشهد تشکیل دادند» که ۱۲۰ 
تفر از بین ایشان به صورت تصادفی انتخاب شد. ابزا ر گر دآوری داده‌هاه پرسشنامه‌ای 
محقق ساعته بر اساس مدل کانو بوده است. روایی آن از دید اسائید رشته علم اطلاعات 
و دش‌شناسی و همچنین مدیریت مورد تایبد وافع شد. برای تحلیل داده‌ها از جدول 
ارزیابی مدل کانو» نرم‌افزار اکسل وآمار توصیفی» و برای تعیین پایایی ا زآزمون آلفای 
کرونباخ( ۰/۸۳ 0 ) استفاده شد. 

یافنه‌ها: ابتدا عدمات عمومی ارائه شده و قایل ارائه در بخش‌های عمومی م رکز اطلاع- 
رسانی ‏ وکتابخانه م رکزی دانشگاه فردوسی مشهد شناسایی شد» سپس تعداد ۸۵ حدمت 
شناسایی شده در معیار اجباری (۳۷ خدمت» مانند مشاوره اطلاعاتی (مشاوره پژوهشی))» 
معیار تکک‌بعدی (۲۴ خدمت, مانند آگاهی‌رسانی جاری ۲؛ معیار جذاب (۱۳ حدمت» 
مانند ارائه عدمات ترجمه)» و معیار بی‌تفاوتی (۱۱ خدمت, مانند امانت بی نکتابخانه‌ای 


مانند طرح غدیر)» دسته‌بندی شد. قابل ‏ ذکر است که هیچ خدمتی در دسته معیار معکوس 


دوفصلنامه | (علمی پژوهشی) 
پژوهش‌های نظری و کاربردی در علم 
اطلاعات و دانش شناسی 
شاپا (آنلاین): ۶۱۱۲-۲۵۳۸ 


۱۱۱۸۶۱۳/۸۱ 


سال ۷ (شماره ۱) 
بهار و تابستان ۱۳۹۲ 
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قرار نگرفت. بیشتر خدمات اجباری و بی‌تفاوتی در بخش امانت, بیشتر خدمات تک‌بعدی در بخش مرجع و اطلاع‌رسانی» و 
پیشتر خدمات جذاب در بخش اطلاع‌رسانی متم رکز شدهاند. 

بحث و نتیج هگیری: آن چه کتابداران به عنوان خدمت در نظ رگرفته‌اند» برای کاربران نیز مطلوب است و اراثه آن را از 
سوی کنابخانه دانشگاهی انتظار دارند. اگر چه تعداد قایل توجهی از عدمات در معیار بی‌تفاوتی دسته‌بندی شده‌اند. در انتها 
پيشنهادهایی در راستای بهبود برنامه‌ ریزی‌ها ی کتایخانه بر اساس دسته‌بند یکاربران ارائه شده است. 


کلید واژه‌ها: عدمات عموم یکتایخانه» کتایخانه دانشگاهی» مدل سنجش رضایت مشتری کانو» دانشگاه فردوسی مشهد. 


مقدمه و بیان مساله 

نظر استفاده کنند گان در کتابخانه‌ها اهمیت بسزایی دارد. چرا که بدون وجود آن‌ها دلیلی برای 
ادامه فعالیت‌های کتابخانه‌ها وجود ندارد. چهار اصل از اصول اساسی رانگاناتان به نوعی به استفاده کنند گان 
باز می‌گردد و لازم است جلب رضایت آن‌ها در صدر برنامه‌های هررکتابخانه قرارگیرد. از سوی دیگر 
تنظیم و تدوین هر برنامه کاری ابتدا مستلزم شناخت و آگاهی است. این شناخت تنها به مدد بررسی آرای 
استفاده کنند گان حاصل خواهد شد (2001 ,طنت12050). در گذشته» رضایت مشتریان بر روی ساختاری 
تک بعدی نگریسته می‌شد» به این معنی که هرچه کیفیت محصول دریافت شده توسط مشتری بیشتر باشد 
رضایت مشتری نیز به همان اندازه افزایش می‌بابد و برعکس ( ۶ ,تلادع معمطام0هحصنطه :۴0 رتطه‌تنزصم7 
1 ,۸۵0 اما در واقع چنین نیست. گرچه میزان کیفیت خدمات و میزان رضایت استفاده کنند گان 
بسیار به‌هم مرتبط است. اما باهم متفاوتند (2007 ,۲۸6731۵). بالا بودن کیفیت خدمات الزامً به معنی بالا 
بودن میزان رضایت‌مندی نیست» همچنین پایین بودن کیفیت خدمات نیز الزاماً به معنای پایین بودن میزان 
رضایت‌مندی نیست. 

با علم به این تفاوت, برای اینکه سازمانی قادر باشد رضایت مشتری (کاربر) را اندازه گیری کند 
باید مدل یا روشی در این رابطه طرح‌ریزی نمایده به نحوی که از زیربنای نظری مستحکم و ساخت یافته‌ای 
برخوردار باشد و شاخص‌هایی برای این منظور تنظیم نماید تا بتواند با استفاده از آن به ارزیابی و اندازه- 
گیری بپردازد (2008 ,ذطهتهظ عک ۷121616). کتابخانه‌های دانشگاهی نیز از اين قاعده مستثنی نیستند. 

از آنجایی که «خدمات عمومی. فعالیت‌ها و عملیاتی از کتابخانه‌اند که کارکنان در تماس مستقیم 
و منظم با کاربران هستند» (2013 ,186102 رضایت کاربران از بخش‌های خدمات عمومی می‌تواند سنجه 
خوبی از میزان رضایت آن‌ها از خدمات کتابخانه باشد. شش بخش امانت. مرجعء اطلاع‌رسانی پایان‌نامه- 
هاء نشریات» و دیداری شنیداری در مرکز اطلاع‌رسانی و کتابخانه مرکزی دانشگاه فردوسی مشهد» که از 


این پس به اختصار کتابخانه مرکزی خوانده می‌شود. در ارتباط مستقیم و منظم با دانشجویان می‌باشد. این 
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شش بخش کم و بیش در تمامی کتابخانه‌های دانشگاهی موجود است و خدمات تقریباً مشخصی از هر 
یک از بخش‌ها انتظار می‌رود. از دید گاه کاربران. خدمات عمومی ارائه شده از سوی کتابخانه دانشگاهی» 
در طیفی متفاوت از ضرورت يا نیاز به وجود قرار می گیرد. 

یافته‌های باباغیبی و فتاحی (2009 ,نطهاه۳ ک طانعع202ظ) نشان داد که تفاوت معنی‌دار بین 
کیفیت خدمات کتابخانه‌های دانشگاه فردوسی و خدمات مورد انتظار دانشجویان تحصیلات تکمیلی این 
دانشگاه وجود دارد و کیفیت خدمات نتوانسته به سطح انتظار دانشجویان کارشناسی ارشد پاسخ دهد. 
یوسف‌زاده (2014 ,۷0۷09612۵060) نیز دریافت که کیفیت خدمات الکترونیکی ارائه شده در کتابخانه‌های 
دانشگاه فردوسی نتوانسته است سطح انتظارات دانشجویان تحصیلات تکمیلی اين دانشگاه را بر آورده سازد 
و بنابراین ارتقای سطح کیفیت خدمات الکترونیکی و نزدیک شدن به خواسته‌های دانشجویان باید مورد 
توجه قرار گیرد. با این وجود. طبق بررسی‌های انجام‌شده تا کنون پژوهشی که در ايران به دسته‌بندی این 
خدمات از دیدگاه کاربران پرداخته باشد. مشاهده نگردید. به بیانی خدمات ارائه شده و قابل ارائه در 
بخش‌های عمومی کتابخانه و دسته‌بندی این خدمات از دیدگاه کاربران مشخص نیست. و احتمال دارد؛ 
اولویت‌هایی که در ارائه خدمات در کتابخانه اعمال می‌شود با خواست واقعی کاربران متفاوت باشد. از 
این رو پژوهش حاضردر پی پاسخگویی به این پرسش‌هاست که خدمات ارائه شده و قابل ارائه در بخش - 
های عمومی مرکز اطلاع‌رسانی و کتابخانه مرکزی دانشگاه فردوسی مشهد. کدام‌اند و دسته‌بندی هر یک از 
این خدمات از دید گاه کاربران بر اساس معیارهای اجباری» تکک‌بعدی» جذاب بی‌تفاوتی و معکوس مدل 


کانو به عنوان یکی از مدل‌های سنجش رضایت کاربران» چگونه است؟ 


مبانی نظری 
به طور معمول» در بیشتر پژوهش‌های سنجش رضایت مشتری از چارچوب‌ها و مدل‌های معتبر 
استفاده می‌شود. که مهم‌ترین آن‌ها عبارتند از: مدل پارادایم انتظار-عدم یی ازور لاو ونان 


مدل توسعه‌داده‌شده کون فرآیند رضایت مشتری انگل؟ و کون و مدل کانو" ( ٩2۷20841,‏ 
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شیوه تحلیل در مدل کانو» تعیین کننده‌ی الزاماتی است که برای کاربران اولویت بیشتری دارند 
(2008 ,بانط > 608))» مدل کانو, که مدلی اقتصادی است (2011 ,صهنصد0:0ط0 ک تاقصع11) درک 
الزامات خدمت را ارتقاء می‌دهد و با استفاده از آن می‌توان ویژگی‌هایی که تأثیر بیشتری در رضایت کاربر 
دارند را تشخیص داد. به ویژه هنگامی که نباز به مقایسه وجود داشته باشد» راهنمایی‌های مفیدی را ارائه 
می‌دهد. همچنین این مدل می‌تواند با تشخیص ویژ گی‌های جذاب" در افزايش تمایز خدمت» کمک کننده 
باشد» زیرا ویژگی‌های جذاب برای پیروزی در رقابت. کلیدی و مهم هستند ( بصحصطفک؟ ک در رتهطمم)ظ 
204 

مدل کانو» رابطه میان دسته‌بندی نیازهای مشتریان و رضایت مشتری را برای هر یکث از ویژگی‌های 
محصول تعریف کرده و پنج معیار برای دسته‌بندی ویژگی‌های محصول تبیین می کند ( ,1۵002163 ,12510 
0 ,16:00:0 عك ,طقلانا). اين ۵ معیار شامل: ۱) اجباری " ۲) تکک بعدی " ۳) جذاب. ۴) بی تفاوتی و 
۵ معکوس" می‌باشد. معیار اجباری» نبود یک الزام اجباری در محصول» موجب نارضایتی مشتری شده و 
وجود آن در محصول رضایت‌مندی آن را ارتقاء نمی‌دهد ( مدهطن! ‏ مطفلانا ,تلقهه1 ب,لنطو۳ 
0 معیار تک‌بعدی, ارضای این نوع نیازها رابطه‌ای خطی با سطح رضایت دارد به این معنی که هرچه 
بیشتر این نیاز تکمیل شود. رضایت مشتری بیشتر تأمین می‌شود. معیار جذاب. ارضای این نیازها؛ رضایت 
مشتری را تا سطح بالایی برآورده می کند ولی اگر مشتری آن‌ها را دریافت نکند» احساس نارضایتی نمی - 
کند (2011 ٩216022060,‏ عک من82)؛ معیار بی تفاوتی» وجود یا عدم وجود این معیار نه به رضایت‌مندی 
می‌انجامد و نه به نارضایتی» و معیار معکوس کارکرد یکک الزام معکوس موجب نارضایتی و نبود آن 
باعث رضایت‌مندی می‌شود (2010 ,16:0۴ ک مطقلانا ,12۳21 ,لنتطعه؟). با توجه به توضیحات ارائه 
شده می‌توان تاثیر معیارهای کانو در صورت وجود و نبود در پیوند با رضایت‌مندی به شکل جدول ۱ 
خلاصه کرد. 


۱ به جهت اختصار فقط مدل کانو توضیح داده میشود. یادآوری می‌شود که مدل‌هایی مانند سرو کو آل» لیب کوآل و... فقط در 
زمینه سنجش کیفیت خدمات و نه در زمینه سنجش میزان رضایت کاربران مورد استفاده قرار گرفته‌اند. به این ترتیب در این 


پژوهش مدنظر نیستند. 
۸ 
۷۲5۲6 .3 
امممتعمه‌صنل-ع0۵ .4 
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جدول ۱. معیارهای کانو در پیوند با رضایت‌مندی! 


۳ تاثیر بر رضایت‌مندی در صورت وجود | تاثیر بر رضایت‌مندی در صورت نبود 
اجباری خنثی کاهش 
تک بعدی افزایش کاهش 
جذاب افزایش هتم 
بی تفاوتی خنئی خنئی 
معکوس کاهش افزایش 


به نظر می‌رسد از میان مدل‌های سنجش میزان رضایت مشتری, با توجه به اینکه مدل کانو با 
موفقیت در برخی کتابخانه‌های خارج از کشور توسط پژوهشگران مختلفی (مانند > ۳5۵۱۲۵1۵0۵1 
58 ,02860؟ و 2010 ,۲1۵06۲0۵ > ,عنانان ,(027[02)) استفاده شده است و همچنین با توجه به اينکه 
این مدل دید گاه خاصی در دسته‌بندی خدمات و سنجش میزان رضایت استفاده کنند گان دارد» قابلیت 
تطابق مناسبی با فضای خدماتی کتابخانه را داراست. و درک بهتری از میزان رضایت استفاده کنندگان از 
خدمات مختلف کتابخانه و امکان اولویت‌بندی نزدیک تر به واقعیت را فراهم می آورد. علاوه بر این‌ها مدل 
کانو مدلی نظری و مفهومی است که از اعتبار بیشتری نسبت به مدل‌های عینی برخوردار است ( ک ۷۲216 
8 ,1227201). به این ترتیب در پژوهش حاضر مدل نظری دسته‌بندی خدمات عمومی بر اساس مدل 


سنجش رضایت کانو قرار گرفت. 


مروری بر پیشینه پژوهش 

از پژوهش‌های خارجی مرتبط با پژوهش حاضر می‌توان به پژوهش بایراکتاروغلو و اوزگن 
(2008 ,60ع02 ک 10ع820۲۵1270) اشاره کرد که با تر کیب مدل کانو» مدل سلسله ۳ و ماتریس 
طراحی " و کاربرد ۵۳۲" ابتدا ویژگی‌های کیفی خدمات کتابخانه مرکزی دانشگاه دو کوز ایلول" در 
ازمیر" ترکیه را از طریق مدل کانو دسته‌بندی کردنده سپس مهم‌ترین آن‌ها را به وسیله اندازه‌ی 
رضایت‌مندی انتخاب و در ۶ گروه جای دادند. آن‌ها ۶ گروه را از طریق مدل سلسله مراتبی نسبت به هم 


۱. این جدول بر پایه توضیح مدل کانو در منابع» توسط نویسند گان این مقاله خلاصه شده است. 
(ظآه) وومعمظ رتم۲ معا افص 2۰ 
2۲ عصتصصعاظ .3 
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انار م2نهامر1 .5 
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مقایسه و وزن‌دهی کردند. سپس از ضرایب اهمیت حاصل از مدل سلسله مراتبی به جای ضرایب اهمیت 
خوداظهاری» بهره جستند تا بتوانند شاخص بهبود کیفیت را برای هر ویژگی کیفی محاسبه کنند. در اين 
پژوهش درخواست‌های استفاده کننده برای خدمات کتابخانه به طور عمیق بررسی شد و مهم‌ترین 
درخواست‌ها به شکل راهبردی تعیین شد. حاصل پژوهش فراهم آمدن راهبردهای بازاریابی برای کتابخانه 
به منزله سازمانی غیرانتفاعی است و در یافتن موقعیت رقابتی به آن یاری می‌رساند. 

از دیگر پژوهش‌های خارج از کشوره گاریبای» گوتی» و فاگوروا  (‏ عنانات ,لاقطنتدت6 
0 ,-۳[21608) می‌باشد که با به کارگیری ترکیبی از 0۳۳ و مدل کانو در کتابخانه دانشگاه 
گوادالاجار ! در مکزیکک توسط پرسشنامه‌های پیوسته به گرد آوری اطلاعات پرداختند. پژوهشگران 
اطلاعاتی جهت بهبود خدمات و افزايش رضایت مشتری با تم رکز بر کتابخانه‌های دیجیتال به‌دست آوردند 
و نشان دادند که راه بهبود خدمات و افزایش رضایت مشتری گوش سپردن به صدای مشتری " می‌باشد. 
ایشان نتیجه گیری کردند که برای ارزیابی کیفیت خدمات نه تنها باید به معیارهای کلی کیفیت خدمات 
توجه کرد بلکه باید به معیارهای خاص کیفیت در جامعه مورد پژوهش نیز توجه شود. در این راستا بر 
اهمیت استفاده از مدل کانو در پژوهش‌های این‌چنینی» به این دلیل که دیدگاه روشنی از اولیت‌های 
رضایت مشتریان را مشخص می کند» تا کید کردند. با این وجود در اين پژوهش سیاهه خدمات دسته‌بندی 
شده بر اساس مدل کانو ارائه نشده است. 

کاوش اولیه در پژوهش‌های داخل کشور در حوزه کتابداری و اطلاع‌رسانی یافته‌ای نداشت. به 
نظر می‌رسد که تاکنون پژوهشی با بهره گیری از مدل کانو برای دسته‌بندی خدمات کتابخانه دانشگاهی 
انجام نشده باشد. این در حالی است که پژوهشگرانی مانند شفیعی‌رودپشتی و اولیا (۲۰۰۸ مرادی؛ و 
همتی (۰۲۰۱۰ زنجیرچی, ابراهیم‌زاده‌پزشکی» و عرب (۰)۲۰۱۱ و شاهین» و صالح‌زاده (۲۰۱۱) با استفاده 
از مدل کانو به دسته‌بندی اجزای محصول و خدمات در رشته مدیریت پرداخته‌اند " 

تنها پژوهشی که با مدل کانو در حوزه کتابخانه‌های ایران به انجام رسیده» پژوهش حیاتی» عظیمه 
مظفری. افسانه مظفری. و منوچهری (۲۰۱۴) است که با روش پژوهشی مشابه با پژوهش بایرا کتاروغلو و 
او زگن (۲۰۰۸) به بخش‌بندی مراجعه کنندگان کتابخانه‌های عمومی استان فارس بر اساس نیازهایشان 


پرداختند. ایشان ابتدا مراجعان را در چهار خوشه قرار دادند و سپس نبازهای هر خوشه بررسی شده است؛ 
0020212 .1 


(۲۷۵۵) عصطماویت عطا 0۴ ۷016۵ .2 
۳ به دلیل تفاوت ماهیت آن پژوهش‌ها و رعایت اختصار در مقاله» از ذ کر جزئیات روش و یافته‌های آن‌ها خودداری شده است. 


۸ پژوهش‌های نظری و کاربردی در علم اطلاعات و دانش‌شناسی» دانشگاه فردوسی مشهد سال ۷ شماره ۱ بهار و تابستان۱۳۹۶ 


به طور مثال نیازهای مراجعه کنند گان در خوشه اول» بیشتر نیازهای جذاب و انگیزشی هستند. در این مقاله 
نیازهای مراجعه کنندگان در شش مقوله ساختمان و موقعیت. نیروی انسانی» منابع» شرایط بهره گیری از 
خدمات. خدمات جنبی و سایر خدمات در چهار خوشه مراجعه کنند گان مورد توجه قرار گرفته است. تنوع 
مراجعه کنند گان کتابخانه‌های عمومی باعث شده که تفاوت در نظر آنان پیرامون هر یک از اجزای 
مقوله‌های شش گانه پدید آید به طور مثال اطلاع‌رسانی خدمات کتابخانه‌ای برای خوشه اول و دوم 
ضروری» برای خوشه سوم جذاب و برای خوشه چهارم تکک‌بعدی تلقی شده است. 

در جمع‌بندی باید گفت که با توجه به بررسی‌های انجام شده پژوهش‌های محدودی از مدل کانو 
در کتابخانه‌ها استفاده کرده‌اند (مانند 2008 ,طعع02 ع تاعمتمالهدط؛ و ع معنات ,ردطتیون 
0 ,۳[806702) و در گزارش‌های منتشر شده آن‌ها نیز دسته‌بندی خدمات به طور واضح و مشخص ذکر 
نشده است. نکته دیگر این است که در اين پژوهش‌ها؛ مانند پژوهش حیاتی و دیگران (۲۰۱۴ مدل کانو 
به تنهایی برای دسته‌بندی استفاده نشده و در کنار سایر مدل‌ها مورد استفاده قرار گرفته است. دلیل استفاده 
از سایر مدل‌ها در چنین پژوهش‌هایی آن است که در آن‌ها یا به دسته‌بندی مراجعان پرداخته‌اند (مانند 
حیاتی و دیگرانن ۲۰۱۴» یا علاوه بر سنجش رضایت از خدمات. تعیین کیفیت خدمات نیز مد نظر بوده 
است (مانند 2008 ,02660 ک باآعهتهاه رهظ و 2010 بدمتعناعز۲ ک رعتانان ,02110). به این ترتیب؛ 
اگر چه پژوهش‌هایی در باب سنجش رضایت کاربران بدون استفاده از مدل مانند مهراییان؛ تبری؛ 
عباسپور» و کشاورزمحمدیان (۲۰۱۲)؛ زنگوثی؛ سعادتجوء و پیدختی (۲۰۱۱) به انجام رسیده است» ولی 
این نخستین بار در داخل کشور است که خدمات عمومی یک کتابخانه دانشگاهی بر اساس مدل سنجش 
رضایت مشتری کانو دسته‌بندی می‌شود. لازم به ذ کر است که پژوهش حاضر از نظر جامعه آماری و تنوع 


و گستره خحدمات عمومی مورد بررسی با پژوهش حیاتی و دیگران (۲۰۱۳) متفاوت است: 


پرسش‌های پژوهش 

خدمات عمومی اراه‌شده و قابل ارائه در بخش‌های عمومی مرکز اطلاع‌رسانی و کتابخانه مرکزی 
دانشگاه فردوسی مشهد کدام است؟ 

۲ از دیدگاه کاربران. دسته‌بندی خدمات ارائه شده و قابل ارائه در بخش‌های عمومی م رکز اطلاع‌رسانی و 
کتابخانه مرکزی دانشگاه فردوسی مشهد براساس معیارهای مدل کانو شامل معیارهای اجباری» تکک- 


بعدی» جذاب؛ بی تفاو تی» و معکوس کدام است؟ 


سال ۸۷ شماره ۱ بهار و تابستان۱۳۹۶ دسته‌بندی خدمات عمومی کتابخانه‌های دانشگاهی دانشگاه... ۱۹۹ 


روش‌شناسی 
پژوهش حاضر از نظر نوع کاربردی است که با روش پیمایشی انجام شده است. 

جامعه پژوهش شامل دانشجویان تحصیلات تکمیلی دانشگاه فردوسی مشهد می‌باشد. در مطالعات 
توصیفی زمینه یاب و پیمایشی به دلیل محدودیت‌های مالی» وقت و نیروی انسانی حداقل حجم نمونه. ۱۰۰ 
نفر پیشنهاد شده است (2009 ,612۷77<؛ و 2010 ,2ن۲12/020). اگر امکانات تحقیق اجازه بدهد» بهتر است 
محقق نمونه خود را بیش از حداقل افزایش دهد تا بدین‌وسیله بر اعتبار نتایج تحقیق خود بیفزاید 
(2010 ,112162012). از سویی فقط استفاده کنند گان واقعی از کتابخانه مرکزی برای جمع آوری اطلاعات و 
دسته‌بندی خدمات مدنظر بوده‌اند تا دقت در پاسخ گویی به پرسشنامه‌ها و در نتیجه دسته‌بندی خدمات 
افزایش یابد» و از آنجایی که تعداد استفاده کنند گان واقعی کتابخانه مشخص نود ازاین‌رو جامعه‌ی 
آماری» جامعه‌ای نامشخص است. می‌توان از فرمول کوکران برای برآورد حجم نمونه نامشخص استفاده 
۷۲ م۲ ( 2010 بتصتو ددع 12 ک تصعججم]۷) استفاده شد که در آن: 

0 < حجم نمونه؛ 2۱/۹۶ 7 نمره استاندارد در سطح ۵ درصد؛ ۰/۵ 2 0 نسبت صفت متغیر که با 
استفاده از پژوهش‌های قبلی به دست می‌آید. اگر مقدار 0 در دسترس نباشد. می‌توان آن را برابر ۰/۵در 
نظر گرفت (2003 ,نمدودبا؛ و 2006 ,صمع227ظ ‏ ,۲۱6[221 ,)۰ 1۰/۹ مقدار خطای حاصل از 
برآورد آماری است که می‌تواند با توجه به پژوهش‌های قبلی تعیین شود (2003 ,ه5) و معمولاً 
عددی کم‌تر از ۱۰ درصد انتخاب می‌شود (2003 ,۲10556[01). با توجه به فرمول فوق حجم نمونه برابر با 
۰ نفر محاسبه شد و با انجام نمونه گیری تصادفی ساده پرسشنامه پژوهش در اختیار دانشجویان قرار 
گرفت. 

ابزار گرد آوری اطلاعات این پژوهش پرسشنامه محقق ساخته‌ای است که بر اساس مدل سنجش 
رضایت مشتری کانو به دسته‌بندی خدمات عمومی می‌پردازد. برای طراحی پرسشنامه لازم بود که در ابتدا 
سیاهه‌ای از خدماتی که در بخش‌های عمومی ارائه می‌شوند با قابل ارائه هستند تهیه شود (پرسش نخست). 
برای شناسایی خدماتی که می تواند در بخش‌های عمومی کتابخانه ارائه شود از ۲ شیوه بهره گر فته شد: ۱. 
بررسی متون» ۲. بررسی وب‌سایت کتابخانه‌های ۵ دانشگاه برتر جهان» ۳. نظرخواهی از مسئولین بخش‌های 
عمومی و ریاست کتابخانه مر کزی. 

نخست. با بررسی کتاب‌ها و مقالات چاپ شده در حوزه» خدماتی که می‌تواند در بخش‌های 


عمومی کتابخانه ارائه شود استخراج و سیاهه‌ای از این خدمات فراهم آمد. سپس به شناسایی ۵ دانشگاه 


۰ پژوهش‌های نظری و کاربردی در علم اطلاعات و دانش‌شناسی» دانشگاه فردوسی مشهد سال ۷ شماره ۰۱ بهار و تابستان۱۳۹۶ 


برتر جهان پرداخته شد. با جستجوهای انجام شده, با استفاده از سایت انتشارات تامسون روترز ؛ صفحه‌ی 
رتبه‌بندی دانشگاه‌های جهان ۲۰۱۵-۲۰۱۴ ۵ دانشگاه برتر جهان شناسایی شد که به ثرتیب عبارتند از: ۱. 
موسسه تکنولوژی کالیفرنیا (کالتک)" ۲. دانشگاه هاروارد ‏ ۳. دانشگاه کسفورد ۴. دانشگاه استنفورد گ 
و ۵ دانشگاه کمبریج " با بررسی وب‌سایت کتابخانه اين ۵ دانشگاه خدمات عمومی ارائه شده و معرفی 
شده در این کتابخانه‌ها نیز استخراج شد. با تجزیه و تحلیل مطالب مندرج در اين وب‌سایت‌هاء برخی از 
خدمات استخراج شده خدماتی که از متون استخراج شده بود را تایید کرد و برخحی دیگر نیز به سیاهه 
قبلی افزوده شد. 

در گام سوم سياهه آماده شده به مسئولین بخش‌های عمومی و ریاست کتابخانه م رکزی ارائه شد. 
در این سیاهه خدمات عمومی به تفکیک بخش آمده بودند» و هر یک از مسئولین می‌توانستند در مورد 
خدمات تمام بخش‌های عمومی نظر بدهند. از آن‌ها خواسته شد که ۱. سیاهه را بررسی کرده و درستی 
لمات را موزف تایید قزر از دنله ۲ سندمات دیگر ی کها از نظر دور مانله است رنه سیاهه: اضافه کت و 
۳ مشخص کنند که کدامیک از خدمات سیاهه در حال حاضر در کتابخانه مرکزی ارائه می‌شود با 
نمی‌شود. در نهایت» سیاهه خدمات عمومی ارائه شده و قابل ارائه در کتابخانه مرکزی تکمیل شد. 

بعد از تکمیل سیاهه به منظور پاسخگویی به پرسش دوم پرسشنامه دسته‌بندی خدمات عمومی بر 
اساس مدل کانو طراحی شد. از نمونه آماری خواسته شد برای هر خدمت. در صورت ارائه آن خدمت 
(حالت مطلوب) در سمت راست و در صورت عدم‌ارائه آن خدمت (حالت نامطلوب) در سمت چپ یکی 
از گزینه های «۱- ترجیح می‌دهم این گونه نباشد» ۲- برایم قابل تحمل است» ۳- برایم فرقی ندارد. ۴- باید 
همین گونه باشد» ۵- اين گونه را دوست دارم» را انتخاب کننده به بیان دیگر در این پرسشنامه هر پرسش در 
دو حالت مطلوب و نامطلوب پاسخ داده شد.سپس پاسخ به هر دو حالت با استفاده از نرم افزار اکسل " و 
براساس جدول ارزیابی کانو (جدول ۲) به یک پاسخ تبدیل شد و دسته‌بندی خدمات عمومی بر اساس 


مدل کانو به انجام رسید. حاصل این بخش سیاهه‌ای از خدمات عمومی کتابخانه است که بر اساس مدل 


(دسترسی در تاریخ ۳۰ مهر 2014-15/0/0110-120106/وعصاصه- نویه تصی منم ممتهء نع تمطع تفع ۰/۲ مظ :1 
۱۳۹۳ 


2014-015 وعملاصف؟ اتمه تن ۷۷۵۲۱۵ 2۰ 
(طمعنلمت) زعمامصطمع 1 ماباتاعما متصملتامی .3 
اهتنا ۲۱2۲۷۵۲0 .4 

۵0 0۶ ازدته۷نطل] .5 

نصا ۲0متصها .6 

عون ۵۶ والفتهنطنا .7 

8. ۱۷۲۱۵090۲۲ 010۵ ۵۵ 


سال ۸۷ شماره ۱ بهار و تابستان۱۳۹۶ دسته‌بندی خدمات عمومی کتابخانه‌های دانشگاهی دانشگاه... ۲۰۱ 


کانو در پنج معیار اجباری. تک بعدی» جذاب بی تفاوتی و معکوس از منظر دانشجویان دسته‌بندی شده 
است. 

در جدول ارزیابی مدل کانی معیار جذاب با ۸ معیار اجباری با ۷ معیار تک بعدی با 0 معیار 
بی تفاوتی با ل) و معیار معکوس با 18 نمایش داده می‌شود؛ حالت مشک وک زمانی که پاسخ‌دهنده سوال را 
نفهمیده باشد و یا پاسخ‌دهنده درباره‌ی آن تردید داشته باشد مشاهده می‌شود و با ۵ نشان داده می‌شود 
(2011 ,ات۸ رقاطوع2۵060062صنطه ۲0 رنط‌تنزطه 7). 


جدول ۲. جدول ارزیابی مدل کانو 


پاسخ در صورت عدم‌ارائه 
0 این گونه را باید | برایم قابل ترجیح 
خدمت ِ ی 
دوست همین گونه و تحمل می‌ دهم 
دارم باشد 8 است ‏ | این گونه نباشد 
این گونه را دوست دارم 0 ۸ ۸ ۸ 0 
پاسخ 
ت باید همین گونه باشد ۹ 1 1 1 ۷ 
در 
برایم فرقی ندارد 4 ۱ ۱ ۱ ۷ 
و۳ ۳ 
برایم قابل تحمل است 4 1 1 1 1۷ 
رانه عم 
ترجیح می‌دهم این گونه نباشد 4 4 4 4 0 


به عنوان مثال با توجه به جدول ۰۲ اگر برای پاسخ به حالت مطلوب یک خدمت گزینه «برای من 
فرقی ندارد» انتخاب شود و برای پاسخ به حالت نامطلوب همین خدمت گزینه «ترجیح می‌دهم این گونه 
نباشد» انتخاب شود معیار منتخضب ۷ یا اجباری است. 

پرسشنامه دسته بندی خدمات عمومی پراساس متون» خدمات عمومی معرفی شده در وب‌سایت 
کتابخانه‌های ۵ دانشگاه برتر جهان» و نظرسنجی از مسئولین بخش‌های خدمات عمومی کتابخانه مرکزی 
تدوین شد و روایی محتوایی آن از دید اساتید رشته علم اطلاعات و دانش‌شناسی و همچنین مدیریت مورد 
تایید واقع شد. 
برای تعیین پایایی پرسشنامه» پس از انجام پیش آزمون, آلفای کرونباخ به وسیله نرم‌افزار 555 برابر با 


ارائه بافته‌ها و بحث 


از متون حوزه. وب‌سایت ۵ دانشگاه» و نظر مسئولین بخش‌های عمومی و ریاست کتابخانه مر کزی استفاده 


۲ پژوهش‌های نظری و کاربردی در علم اطلاعات و دانش‌شناسی: دانشگاه فردوسی مشهد سال ۷ شماره ۱ بهار و تابستان۱۳۹۶ 


در نهایت ۸۵ خدمت در ۶ بخش عمومی شامل ۲۲ خدمت در بخش امانت. ۱۸ خدمت در بخش 
مرجعء ۱٩‏ خدمت در بخش اطلاع‌رسانی» ۱۰ خدمت در بخش پایان‌نامه» ۱۳ خدمت در بخش نشریات. و 
۳ خدمت در بخش دیداری‌شنیداری» شناسایی شد. خدمات عمومی‌ای که در حال حاضر ارائه می‌شوند 
(۶۶ خدمت) و خدمات عمومی‌ای که قابل ارائه هستند ولی اکنون ارائه نمی‌شوند (۱۹ خدمت) نیز مشخص 
شد. سیاهه به دست آمده مبنای ساخت پرسشنامه دسته‌بندی خدمات عمومی بر اساس مدل کانو قرار 
گرفت. 

به منظور پاسخ به پرسش دوم پژوهش. از پرسشنامه دسته‌بندی خدمات عمومی بر اساس مدل کانو 
استفاده شد. 

پاسخ به هردو پرسش پژوهش در پیوند با یکدیگر و در جدول‌های ۳ تا ۶ آمده است. در واقع 
خدماتی که در این جدول‌ها آمده است پاسخ به پرسش نخست است و خدماتی که ستاره‌دار (#) هستند» 
خدماتی‌اند که در حال حاضر ارائه نمی‌شوند. در ادامه» دسته‌بندی و تفکیکک خدمات در جدول‌های 
جداگانه بر اساس معیارهای مدل کانو» در پاسخ به پرسش دوم ارائه شده است. در جدول‌های ۳ تا ۶ 
خدمات در سطح اول بر اساس معیارهای منتخب پاسخ‌دهند گان و در سطح دوم بر اساس بخش دسته‌بندی 
شده‌اند و در مقابل هر خدمت» درصد فراوانی معیار منتخب نیز آمده است. در این جدول‌ها» در هر بخش 
خدمات بر اساس درصد فراوانی معیار منتخب از بیشتر به کمتر مرتب شده است. برای هر خدمت. در 
ستون انتهایی جدول‌هاء منبعی که آن خدمت از آن استخراج شده آمده است . 

خدماتی که پاسخ‌دهند گان جزو معیار اجباری انتخاب کرده‌اند در جدول ۳ آمده است. چنانچه 
خدمتی در معیار اجباری قرار گیرد به آن معنی است که اگر ارائه شود بر رضایت کاربران تاثیر ناچیزی 
خواهد داشت. ولی اگر این خدمت ارائه نشود کاربران بسیار ناراضی خواهند شد ( ,122 ,0نطه132 


0 1۱001 عک مطقلانا؛ و 2011 ,921607206 ک صتطقطم). 


۱ این شماره گذاری براساس شماره‌هایی است که در بخش کتابنامه برای منابع آمده است. در اینجا نیز همان شماره‌ها برای 
رعایت اختصار و جلوگیری از افزایش حجم مقاله استفاده شد. همچنین خدماتی که با توجه به نظرات مسئولین بخش‌های 


عمومی و ریاست کتابخانه مرکزی اضافه شده با عبارت «نظر متخصصین» مشخص شده است. 


سال ۷ شماره ۰۱ بهار و تابستان ۱۳۹۶ 


امانت 


مرجع 


جدول ۳. دسته‌بندی خدماتی که جزو معیار اجباری‌اند 


خدمت 


زمان‌بندی امانت منابع ( مدت زمان امانت و در نظر گرفتن روزهای 
تعطیل در مدت امانت) 

امائنت دادن منابع کتابی 

دستورالعمل امانت منابع (مانند مشخص بودن تعداد منابعی که می- 
توان امانت گرفت و..) 

وجود و دسترسی به راهنمای شیوه‌های جستجو در فهرست 
کتابخانه 

امکان جستجوی منابع در فهرست رایانه‌ای 

حفاظت مجموعه (مانند کنترل ورود و خروج منابع) 

کمک به مراجعان در جستجوی منابع ( کمک در استفاده از 
فهرست رایانه‌ای کتابخانه) 

* مطالعه (امکان امانت گرفتن منابع بیش از تعدادمجاز برای 
ساعات محدودی از روز) 

حفظ نظم کتاب‌های مخزن در قفسه‌های کتابخانه 

امکان ارائه انتقادات و پيشنهادات برای بهبود عملکرد بخش امانت 
* امکان نظرسنجی کاربران در مورد میزان رضایت از خدمات 
امکان ارائه پيشنهاد خرید منابع اطلاعاتی از سوی کاربران 


حفظ نظم کتاب‌های مرجع در قفسه‌های کتاب 


پاسخگویی و یاری دادن به مراجعان در بازیابی منابع مرجع 


آموزش مراجعه کنند گان (مانند آموزش مهارت‌های پژوهشی و..) 
#وجود فایل‌های عمودی و بایگانی‌ها (برای جزوه‌ها» بروشورهاه 
گزارش‌ها و..) 

بررگزاری کار گاه‌های آموزشی استفاده از منابع مرجع 


* کمک به مراجعان معلول یا کم‌توان و ارائه خدمات خاص به 
آنان (مانند میزهای با قابلیت تنظیم ارتفا امکان گرفتن فتو کپی 
درشت و...) 


درصد فراوانی 
معیار منتخب 


۳/۶ 
«۶۶ 


22-۸۰۳ 


2/۳۳ 


2/۳۳ 
۶ 


۳ 


(۱,۶ 


(۱,۶ 
۳۶۹/۶۶ 


۳۳/۳۳ 


۳۳/۳۳ 
2 


۶ 


۳ 


۳۸/۳۳ 


۱۳۳/۶ 


۳/۰۰ 


2۳/۵۰ 


دسته‌بندی خدمات عمومی کتابخانه‌های دانشگاهی دانشگاه... ۲۰۳ 


منابع 
۷ ۵ ۶ ۰۱۵ 
۱۹ 


۷ ۶ ۱۰ ۲۰ 
۵ ۱۲ 
۲ ۳۹۰۱۵ 
اقفر 


۵ ۷ ۲۴ ۳۴ 
ن 

۱۹ ۷ 
۰۳۳ ۱ 
۳۹ 
2 ۷۲ 
۳۹ ۴ 


1۹ 


۴ پژوهش‌های نظری و کاربردی در علم اطلاعات و دانش‌شناسی. دانشگاه فردوسی مشهد 


پایننامه 


دیداری 


شنیداری 


خدمت 


مشاوره اطلاعاتی (مشاوره پژوهشی وی 

معرفی پایگاه‌های اطلاعاتی (رایگان و اشتراکی) 

تولید و ارائه راهنمای شیوه‌های جستجو (استفاده از عملگرها و...) 
تولید و ارائه راهنمای شیوه‌های جستجو در پایگاه‌های اطلاعاتی 
(استفاده از عملگرها و...) 

امکان جستجوی پیوسته پایان‌نامه 

امکان مطالعه نسخه چاپی پایان‌نامه در محل 


امکان مطالعه متن کامل پایان‌نامه در قالب ۳1(۳ در محل 

امکان نسخه‌برداری از برخی صفحات پایان‌نامه با رعایت مقررات 
خاص 

حفظ نظم مجلات در قفسه 

امکان نسخه‌برداری از مقالات 

جستجوی پیوسته مقالات مجله 

صحافی آرشیو مجلات و امکان دسترسی به شماره‌های پیشین 


نمایش نشریات جاری 
گاهی رسانی مقالات جدید نشریه‌ها (مانند تهیه کپی از عنوان 
مقالات هر شماره مجله و ارائه آن به کاربران) 


برگزاری نمایشگاه نشریات 


وجود تجهیزات سخت‌افزاری و نرم‌افزاری جهت استفاده در محل 


تنظیم و نگهداری مجموعه غیرکتابی در جایگاه ویژه خود (مانند 


بخش سی‌دی‌ها) 


سال 4۷ شماره 5 بهار و تاستان ۱۳۹۶ 


درصد فراوانی 
معبار منتخب 


2۳/۵۰ 
۶ 
۶ 
۳ 


۱,۶ 


2۳/۵۰ 
2۳/۵۰ 


۶ 


۶ 


«۶۶ 


2۳/۵۰ 
۶ 
۳ 
22 


2/۰ 


۱,۶ 


۶ 


۳ 


۲۰ ۷ 


۲۰ ۷ 


۲۰ ۱۵ ۷ ۶ 


تعداد ۳۷ خدمت از حدمات سیاهه در معیار اجباری قرار گرفته‌اند. بخش امانت با ۱۲ خدمت 


اجباری بیشترین تعداد خدمات اجباری را به خود اختصاص داده است و در بخش دیداری و شنیداری 


کمترین تعداد خدمات اجباری (۲ خدمت) به دست آمد. 


سال ۸۷ شماره ۱ بهار و تابستان۱۳۹۶ دسته‌بندی خدمات عمومی کتابخانه‌های دانشگاهی دانشگاه... ۲۰۵ 


با توجه به یافته‌های جدول ۳ و بر اساس درصد فراوانی معیار منتخب در میان خدمات اجباری در 
هر بخش. این خدمات دارای بیشترین اهمیت از نظر کاربران هستند: 

در بخش امانت. «زمان‌بندی امانت منابع (مدت زمان امانت و در نظر گرفتن روزهای تعطیل در 
مدت امانت)» و «امانت دادن منابع کتایی»؛ در بخش نشریات» «حفظ نظم مجلات در قفسه»؛ در بخش 
پایان‌نامه «امکان جستجوی پیوسته پایان‌نامه»؛ در بخش اطلاع‌رسانی» «مشاوره اطلاعاتی (مشاوره پژوهشی 
و ...)) »و در بخش دیداری شنیداری» «وجود تجهیزات سخت‌افزاری و نرم‌افزاری جهت استفاده در محل». 

خدمت «امکان جستجوی منابع در فهرست رایانه‌ای» در بخش امانت در اين پژوهش جزو معیار 
اجباری دسته‌بندی شد که این هم‌سو با پژوهش حیاتی و دیگران (۲۰۱۴) می‌باشد که این خدمت توسط دو 
خوشه از چهار خوشه مراجعان کتابخانه‌های عمومی استان فارس به عنوان معیار اجباری انتخاب شده‌اند. 

هم چنین خدمت «حفظ نظم کتاب‌های مخزن در قفسه‌های کتابخانه؛ در بخش امانت و خدمت 
«حفظ نظم کتاب‌های مرجع در قفسه‌های کتاب» در بخش مرجع نیز در معیار اجباری دسته‌بندی شده اند 
اما در پژوهش حیاتی و دیگران (۲۰۱۴) خدمت چیدمان کتابخانه توسط سه خوشه از چهار خوشه مراجعان 
کتابخانه‌های عمومی استان فارسء خدمتی جذاب تلقی شده است. این امر نشان‌دهنده آن است که سطح 
انتظار مراجعان کتابخانه‌های عمومی استان فارس از سطح انتظار دانشجویان تحصیلات تکمیلی در دانشگاه 
فردوسی پایین تر است. زیرا از نظر این دانشجویان این خدمت به عنوان خدمتی اجباری لازم است که ارائه 
شود ولی از نظر مراجعان کتابخانه‌های عمومی استان فارس اگر این خدمت ارائه شود میزان رضایتشان 
افزايش پیدا می کند و در صورت ارائه نشدن آن» کاهشی در میزان رضایت ایشان ایجاد نمی‌شود. 

خدماتی که با بررسی نظر پاسخ‌دهندگان جزو معیار تکک‌بعدی‌اند در جدول ۴ آمده است. معیار 
تک‌بعدی, معیاری است که اگر ارائه شود موجب رضایتمندی کاربران و اگر ارائه نشود موجب نارضایتی 
کاربران خواهد شد (2010 ,صدده‌حاننک عک مطقلانا ,تلقصصه1 ,4تحاعق و 2011 بطع52160220 عک متطقطق). 


۶ پژوهش‌های نظری و کاربردی در علم اطلاعات و دانش‌شناسی» دانشگاه فردوسی مشهد سال ۷ شماره ۱ بهار و تابستان۱۳۹۶ 


جدول . دسته‌بندی خدماتی که جزو معیار تک بعدی‌اند 


امانت | * امانت دستگاه‌های دیجیتال (مانند آیید» لپ‌تاپ. دوربین دیجیتال و...) ۶( ۶ 
امکان تهیه اسکن» عکس و با تهیه کپی ۶/۵۰ ۹ ۱۴۳۸۰ 
ِ ۹ ۲۰ 
آموزش نحوه استفاده از منابع مرجع ۶ 0 
آموزش و ارائه معیارهای ارزیابی منابع مرجع م2( ۳۹ 
راهنمایی کاربران در انجام پژوهش (مانند انتخاب شیوه‌ی مناسب ۳ ۳ 
جست‌وجوی منابع مرجع در راستای هدف‌های پژوهش) 
# معرفی سایر منابع مرجع مرتبط ۶۶ ۹ 
امکان به امانت بردن منابع مرجع در تعطیلات ۶۶ ۷ 
ارائه خدمات ارجاعی (به معنای شناسایی و معرفی مراکز دیگر در ۲( 
راستای پاسخ به نیاز اطلاعاتی کاربر) ظ 
نسخه‌برداری و تکثیر/ امکان دریافت فایل و يا تهیه پرینت ۶۶ ۱۱۲ 
فراهم آمدن امکان جستجو در پایگاه‌های اطلاعاتی در محل کتابخانه ۱۱۶۶ ۷ 
امکان تهیه متن کامل مقالات علمی ۳۸/۳۳ نظر متخصصین 
3 آ گاهی‌رسانی جاری ۳۸/۳۳ ۲۱۲ 
ِ جست‌وجوی رایانه‌ای پیوسته و ناپیوسته توسط کتابدار (مانند ۳ 
9 پایگاه‌ها؛ سی‌دی‌ها و سایر منابع الکترونیکی) 
۲ ۳ ۳ ۹۲۶ 
معرفی خدمات کتابخانه و آموزش شیوه‌های بهره گیری از آن ۱۴/۶ ۳ 
بررگزاری کار گاه‌های آموزشی ۱۴/۶ نظر متخصصین 
* امکان دریافت متن کامل پایان‌نامه در قالب ۳1۱۳ ۶۶ ۵ ۲۰ 
امکان دسترسی پیوسته به متن کامل پایان‌نامه بدون قابلیت دانلود با 0 
9 کپی‌برداری 
3 * امانت بین کتابخانه‌ای برای نسخه چاپی پایان‌نامه ۴۸/۳۳ ۵ 
* امکان خرید پایان‌نامه‌های دانشگاه‌های دیگر (به طور مثال از طریق 0 ۳ 
پایگاه ۳۲۵01651) 
* لیست موضوعی از نشریات موجود در کتابخانه 5۹/۶ نظر متخصصین 
کمک در جایابی مجلات ۳ نظر متخصصین 
امکان پيشنهاد مجله‌ای خاص جهت اشترا کک توسط کتابخانه ۴۳۸/۳۳ ۴ 
1 انجام جستجوی مقالات توسط کتابدار ۴۱/۳/۵۰ نظر متخصصین 
بررگزاری کلاس آموزشی (مانند استفاده از پایگاه‌ها؛ نحوه استناد دادن 
۱۴/۶ نظر متخصصیر 
مقالات. مقاله‌نویسی و...) 


سال ۸۷ شماره ۱ بهار و تابستان۱۳۹۶ دسته‌بندی خدمات عمومی کتابخانه‌های دانشگاهی دانشگاه... ۲۰۷ 


۴ خدمت از ۸۵ خدمت جزو معیار تک‌بعدی دسته‌بندی شدند» این خدمات در ۵ بخش مرجع 
(۷خدمت)» بخش اطلاع‌رسانی (۷ خدمت) بخش نشریات (۵ خدمت). بخش پایان‌نامه (۴ خدمت)» بخش 
امانت (۱ خدمت) توزیع شده‌اند. 

یافته‌های جدول۴ حاکی از آن است که خدمات «امکان تهیه اسکن» عکس و تهیه کپی». «آموزش 
نحوه استفاده از منابع مرجع» در بخش مرجع؛ و «لیست موضوعی از نشریات موجود در کتابخانه؛ در بخش 
نشریات دارای اهمیت بالاتری هستند. زیرا انتخاب این خدمات به عنوان خدمات تکک‌بعدی به‌وسیله‌ی 
کاربران قوی‌تر بوده است و اتفاق نظر بیشتری داشته‌اند. 

در پژوهش حیاتی و دیگران (۲۰۱۴) خدمت امکان استفاده از پایگاه نمایه نشریات توسط سه 
خوشه از چهار خوشه مراجعان کتابخانه‌های عمومی استان فارس به عنوان خدمت جذاب انتخاب شده 
است. اما در پژوهش حاضر خدمت «فراهم آمدن امکان جستجو در پایگاه‌های اطلاعاتی در محل 
کتابخانه؛ در بخش اطلاع‌رسانی به عنوان خدمت تکک‌بعدی دسته‌بندی شده است. این تفاوت ممکن است 
به این دلیل باشد که جامعه دانشگاهی و به خصوص دانشجویان تحصیلات تکمیلی برای انجام پژوهش نیاز 
بالایی به پایگاه اطلاعاتی دارند و ارائه خدمت از منظر ایشان مهم است و عدم ارائه این خدمت 
رضایتمندی دانشجویان تحصیلات تکمیلی را کاهش می‌دهد. بدین صورت این خدمت از دید گاه ایشان به 
عنوان خدمت تک‌بعدی دسته‌بندی شده است. اما عدم‌ارائه این خدمت در کتابخانه‌های عمومی که 
مخاطبین آن همه اقشار جامعه هستند باعث کاهش رضایت نمی‌شود و ارائه آن باعث افزایش رضایت می- 
شود و به همین دلیل از منظر ایشان در دسته جذاب قرار گرفته است. 

خدماتی که پاسخ‌دهند گان جزو معیار جذاب می‌دانند در جدول ۵ آمده‌اند. همانگونه که توضیح 
آن رفته است» معیار جذاب خدمتی است که اگر این خدمت ارائه نشود روی رضایت کاربران تاثیری 
ندارد» ولی اگر ارائه شود موجب افزایش رضایتمندی کاربران می‌شود ( > مطقلالا ,تکلقطه1 ,4نطءم؟ 
0 ,41600070 و 2011 ,2160272060 ی صتطفطم). 
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جدول ۵. دسته‌بندی خدماتی که جزو معیار جذاب‌اند 


درصد فراوانی 
بخش خدمت ۱ منابع 
معیار منتخب 
امانت *# صدور کارت امانت سایر اعضای خانواده ۴۳۸/۳۳ ۶ 
معرفی و برقراری ارتباط میان کاربر و پژوهشگران يا متخصصان 
۳( ۲ 
موضوعی 
مرجع ارائه خدمات مشاوره‌ای به خوانند گان (به طور مثال راهنمایی در 
۳ ۳۸/۳۳ ۰ ۱۲۳-۳ 
گزینش اسناد) 
حفظ و بهبود شکل ظاهری منابع (مانند صحافی و...) ۳/۰ ٩‏ ۲۴ 
* ارائه خدمات ترجمه ۴۳۸/۳۳ ۱۱۲ 
# نمایش و نقد فیلم ۱۴/۶ ۱۱۲ 
وجود راهنماهای جهت یابی در محیط کتابخانه (راهنمای موقعیت 
اطلاع‌رسانی ۱۴/۸۶ ۲ 
مکانی بخش‌ها) 
* بر گزاری دوره‌های مطالعه ۴۳/۸۳ ۲۱۱۲ 
* بر گزاری جلسات نقد کتاب ۳۰/۸۳ نظر متخصصین 
* امکان خرید پایان‌نامه با اجازه مولف 2۶ ۷ 
پایان‌نامه 
امکان دریافت نسخه الکترونیکی چکیده‌ی پایان‌نامه ۶ ۲۰ 
نشریات | آرشیو کوتاه‌مدت روزنامه‌ها ۴۱۸/۳۳ نظر متخصصین 
دیداری 
شنیداری 


بیشتر خدمات جذاب در بخش اطلاع‌رسانی (۵ خدمت از ۱۳ خدمت) متمرکز شده‌اند. در دیگر 
بخش‌ها؛ بخش مرجم ۳ خدمت. بخش پایان‌نامه ۲ خدمت. و بخش‌های امانت» نشریات» و دیداری- 
شنیداری هر کدام یک خدمت جذاب دارند. 

خدمات «امکان خرید پایان‌نامه با اجازه مولف» «امکان دریافت نسخه الکترونیکی چکیده‌ی پایان- 
نامه؛ در بخش پایان‌نامه و «معرفی و برقراری ارتباط میان کاربر و پژوهشگران یا متخصصان موضوعی» در 
بخش مرجع؛ بر اساس درصد فراوانی معیار منتخب این خدمات به عنوان خدمت جذاب. بالاترین اهمیت 
را دارا هستند. بر اساس درصد فراوانی خدمت «امکان خرید پایان‌نامه با اجازه ملف» بیش از سایر خدمات 


در کتابخانه دانشگاهی جذاییت دارد. 
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همانند پژوهش حیاتی و دیگران (۲۰۱۴) که دو خوشه از چهار خوشه مراجعان کتابخانه‌های 
عمومی استان فارس «برگزاری جلسات نقد کتاب» را جذاب دانسته‌اند» در این پژوهش نیز این خدمت در 
بخش اطلاع‌رسانی به عنوان خدمت جذاب دسته‌بندی شده است. 

خدماتی که با بررسی انتخاب‌های پاسخ‌دهند گان به عنوان خدمات بی‌تفاوتی مشخص شده‌اند در 
جدول ۶ آمده‌اند. معیار بی‌تفاوتی خدمتی است که چه ارائه شود چه ارائه نشود تاثیری بر روی رضایت 
کاربران ندارد (2010 ,عطه‌حاناکا ک مطقلانا ,تعلقصه 1 ,4نطومکء و 2011 ,52162206 عک متطقط). 


جدول. دسته‌بندی خدماتی که جزو معیار بی تفاوتی‌اند 


درصد 
بخش خدمت فراوانی معیار منابع 
نت ی 
برپایی نمایشگاه در کتابخانه نظیر نمایش تازه‌های کتابخانه ۳/۶ 1۹ 
اعمال مقررات دی رکرد. و صدمه یا آسیب به منابع (مانند دریافت ۵ ۶ ۷ ۰۱۲ ۱۵ 
2/۶ 
ریما ۰ ۲۴ ۳۴ 
* امکان تمدید تلفتی منابع در دست امانت 2/۵۰ ۳۰ 
* امکان پيشنهاد ارائه خدمات جدید 2۶ نظر متخصصین 
۷ ۱۲ ۱۹ ۰۲۰ 
امانت کمک در یافتن مکان کتاب یا سایر منابع کتابخانه ۳( 
۴ ۳۴ 
۵ ۶ ۷ ۸۱۲ ۵ 
امانت بین کتابخانه‌ای (مانند طرح غدیر) ۸۳ 
۲۲۹ ۲۴ 
امکان انعطاف جهت افزایش امانت کتاب ۱۳,۹۶۶ نظر متخصصین 
مجموعه منابع درسی توصیه شده (به علت تقاضای زیاده فقط 
۳۳/۳۳ ع ۱۲ ۱۵ 
استفاده در محل کتابخانه مجاز است) 
پاسخگویی غیرحضوری به کاربران به صورت تلفنی 22 ۲ ۵ ۲۹ 
مرجع کمک و ارائه پاسخ به پرسش‌های مرجع (مثلا طولانی‌ترین رود ۵ ۰۲۱۴۳ 
۴۴/۶ 
ایران کدام رود است؟) ۳۹ 
اطلا رسانی بررگزاری کار گاه‌ها؛ دوره‌های آموزشی. همایش‌های 
اطلاع‌رسانی حِ ۱/۶۶ ۳۱۱۲ 
تخصصی و سایر رخدادهای علمی 


از ۱۱ خدمت بی‌تفاوتی» ۸ خدمت در بخش امانت متم رکز شده است. و در بخش مرجع ۲ خدمت 


و در بخش اطلاع‌رسانی یک حدمت بی‌تفاوتی مشاهده می‌شو د. 
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از آنجایی که این خدمات بر میزان رضایت کاربران بی‌تاثیر می‌باشد» خدمات «برپایی نمایشگاه در 
کتابخانه نظیر نمایش تازه‌های کتابخانه»؛ «اعمال مقررات دیر کرد و صدمه یا آسیب به منابع (مانند دریافت 
جریمه)»» «امکان تمدید تلفنی منابع در دست امانت «امکان پیشنهاد ارائه خدمات جدید» در بخش امانت» 
و «پاسخگویی غیرحضوری به کاربران به صورت تلفنی) در بخش مرجع» بی‌اهمیت ترین خدمات از نظر 
کاربران می‌باشد به بیان دیگر بود و نبود این خدمات برای کاربران اهمیتی ندارد. 

آن چه به عنوان خدمات کتابخانه در این پژوهش مورد بررسی قرار گرفته» منعکس کننده دید گاه 
کتابداران و مسئولین بخش‌های عمومی کتابخانه مرکزی است. اما این خدمات از نظر کاربران به عنوان 
معیار پی‌تفاوتی انتخاب شده‌اند. این موضوع می‌تواند تفاوت دید گاه کاربران و کتابداران را نشان دهد. از 
سویی» ممکن است این تفاوت ناشی از آن باشد که جامعه مورد پژوهش دانشجویان تحصیلات تکمیلی 
دانشگاه فردوسی بوده‌اند که آشنایی خوبی با کتابخانه و استفاده از اینترنت دارند و خود به خود بعضی از 
این خدمات ارزش خود را برای این گروه از دست می‌دهد (مانند: خدمات «امکان تمدید تلفنی منابع در 
دست امانت» و « کمک در یافتن مکان کتاب یا سایر منابع کتابخانه» در بخش امانت و خدمت «پاسخگویی 
غیرحضوری به کاربران به صورت تلفنی» در بخش مرجع) و همچنین منابع دانشگاه فردوسی از کمیت و 
کیفیت برخوردار است و ارائه برخی خدمات دیگر نیز کم‌اهمیت می‌شود (مانند: خدمت «امانت بین- 


(۲۰۱۴) امانت بین کتابخانه‌ای به عنوان خدمتی که منجر به افزایش رضایت می‌ شود شناسایی شده است. 


نتیجه گیری 

پژوهش حاضر با هدف شناسایی و دسته‌بندی خدمات ارائه‌شده و همچنین خدمات قابل ارائه در 
بخش‌های عمومی از دیدگاه کاربران کتابخانه مرکزی دانشگاه فردوسی مشهد با نظر به مدل کانو انجام 
پذیرفت. پژوهش‌های اندکی با استفاده از مدل کانو در کتابخانه‌ها انجام گرفته است (مانند 
8 ,078600 عک باآعمتماله و8 2010 بهمعهناع۲1 ک معتابا) ,بزدطانته0) و دسته‌بندی دقیق و جامعی 
از خدمات کتابخانه در این پژوهش‌ها ارائه نشده است. تنها در پژوهش حیاتی و دیگران (۲۰۱۴) ابتدا به 
خوشه‌بندی مراجعان پرداخته شده و سپس در هر خوشه. دسته‌بندی نیازهای هر خوشه آمده است. تفاوت 
بارز پژوهش حاضر با پژوهش حیاتی و دیگران (۲۰۱۴) در نوع کتابخانه و گستره خدماتی است که مورد 
توجه قرار گرفته. ضمن آن که در این پژوهش با پیش‌فرض همگنی دانشجویان تحصیلات تکمیلی در 
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مقایسه با کاربران کتابخانه‌های عمومی که طیف وسیعی از سنء دانش و تجربه هستند» خوشه‌بندی 
کاربران انجام نشده است. 

در راستای پاسخگویی به دو پرسش پژوهش. تعداد ۸۵ خدمت شناسایی شده در معیار اجباری (۳۷ 
خدمت)» معیار تک‌بعدی (۲۴ خدمت)؛ معیار جذاب (۱۳ خدمت). و معیار بی‌تفاوتی (۱۱ خدمت). 
دسته‌بندی شد قابل ذکر است که هیچ خدمتی در دسته معیار معکوس قرار نگرفت. بیشتر خدمات اجباری 
و بی‌تفاوتی در بخش امانت» بیشتر خدمات تکک‌بعدی در بخش مرجع و اطلاع‌رسانی» و بیشتر خدمات 
جذاب در بخش اطلاع‌رسانی متمرکز شده‌اند. 

یافته‌ها نشانگر آن است که میزان انتخاب مشک وک در بین پاسخ‌دهند گان بسیار کم بوده» که اين 
نشان‌دهنده طراحی مناسب پرسش‌ها و همچنین درک درست پاسخ‌دهندگان از پرسش‌ها است 
(2011 ,فته ی باطهع2ع0600همصنطهء0ظ رنط‌تلز2). همچنین در تمام خدمات. بیشتر معیارهای 
منتخب دارای فراوانی بالایی هستند که نشان‌دهنده اتفاق نظر پاسخ‌دهند گان می‌باشد. نکته مهم دیگر این 
است که برای هیچ خدمتی معیار معکوس انتخاب نشده است. این نشان‌دهنده آن است که نظرات کاربران 
و کتابدار ان برخلاف هم نیست (2011 ,۸۵0 ع متاطدع2ع06هعصنطهطظ بنط‌تنزمه2) و آن چه 
کتابداران به عنوان خدمت در نظر گرفته‌اند» برای کاربران نیز مطلوب است و ارائه آن را از سوی کتابخانه 
دانشگاهی انتظار دارند. 

این پژوهش, بر اساس مدل سنجش رضایت مشتری کانو» دسته‌بندی‌ای از خدمات عمومی در 
اختیار کتابداران و مسئولین قرار داد که می‌تواند در برنامه‌ریزی بودجه کتابخانه» طرح‌های جذب کاربران 
به کتابخانه» و افزایش میزان رضایت کاربران از خدمات عمومی کتابخانه بسیار مفید باشد. از آن جایی که 
این دسته‌بندی به صورت خدمت به خدمت و پراساس یک مدل سنجش رضایت مشتری در حوزه مدیریت 
و بازاریابی صورت گرفته است. بیشتر از دسته‌بندی‌های کلی در برنامه‌ریزی‌های کتابخانه؛ به ویژه 
کتابخانه‌های دانشگاهی» مفید می‌باشد و امید است که دیدگاه روشنی از انتظارات کاربران را منعکس 


سازد. 


برخی بیشنهادهای بر خاسته از پژوهش 
خدمات اجباری» جزو نیازهای قطعی کاربران هستند و اگر برآورده نشوند احتمال استفاده از 
کتابخانه کاهش می‌یابد (2001 ,4720 ۷۵ ک ع2020). برای کاهش نارضایتی کاربران کتابخانه باید به 


خدمات اجباری توجه کرد مثلا خدماتی مانند «زمان‌بندی امانت و در نظر گرفتن روزهای تعطیل در زمان 
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امانت» یکی از خدمات اجباری است که با هزینه‌ای بسیار اندک قابل ارائه می‌باشد؛ بنابراین پيشنهاد 
می‌شود؛ کتابخانه دانشگاهی, این دسته از خدمات را جزو اولویت‌های کاری خود قرار دهد و در تامین 
نیروی انسانی» برنامه‌ریزی و بودجه‌بندی توجه ویژه‌ای به آن‌ها داشته باشد. 

خدمات تک‌بعدی معمولا به طور صریح توسط کاربران بیان می‌شوند و وجود این خدمات باعث 
بقاست (2001 ,طفت ۷۵۵ > 2۵02). همچنین ارائه خدمت تکک‌بعدی موجب افزایش میزان رضایت 
کاربران و نبود آن خدمت باعث کاهش میزان رضایت آن‌ها می‌شود( گ مطقلانا ,12۳1 ,۵نطو۳ 
0 ,هانگ و 2011 ,۹۵16022060 ک منطفط9). به این ترتیب. توجه به خدمات تکک‌بعدی برای 
کاهش نارضایتی و افزایش رضایت کاربران اهمیت می‌یابده به عنوان نمونه خدمت «امانت دستگاه‌های 
دیجیتال (مانند آیپد. لپ‌تاپ دوربین دیجیتال و...» در بخش امانت» و خدمت «امکان تهیه اسکن» عکس 
و یا تهیه کپی» از خدمات بخش مرجع از خدمات تک‌بعدی‌اند. که در صورت ارائه در افزايش رضایت 
کاربران تاثیر بسزایی دارد» و در صورت ارائه نشدن موجب کاهش رضایت کاربران می‌شود؛ توجه به 
خدماتی که در اين معیار قرار گرفته‌اند» افزایش احتمال استفاده از خدمات کتابخانه را در پی خواهد 
داشتت: 

وی ژگی‌های جذاب برای پیروزی در رقابت» کلیدی و مهم هستند ( ,صقحصطف؟ ک در تمطمهادظ 
04 به طور شگفت‌انگیزی میزان رضایت کاربران را افزایش می‌دهند و ارائه این خدمات» سازمان را 
در رقابت با ساير سازمان‌ها موفق می‌سازد (2001 ,4720 ۷۵۵ 6 ع220). به این ترتیب» برای جذب 
کاربران به کتابخانه و افزايش رضایت ایشان از کتابخانه» باید به این خدمات بیشتر پرداخت. به عنوان مثال» 
خدمت «معرفی و برقراری ارتباط میان کاربر و پژوهشگران یا متخصصان موضوعی» از خدمات بخش 
مرجع» و «ارائه خدمات ترجمه» در بخش اطلاع‌رسانی» از خدماتی است که در جذب کاربران به کتابخانه 
بسیار موثر است. و می‌تواند در برنامه‌های جذب کاربران به کتابخانه گنجانده شود. برخی از این خدمات 
مانند «ارائه خدمات ترجمه» می تواند به درآمدزایی بیانجامد. اما خدمت «معرفی و برقراری ارتباط میان 
کاربر و پژوهشگران يا متخصصان موضوعی» ابتدا نیازمند شناسایی پژوهشگران و متخصصانی است که 
تمایل به همکاری دارند و تحقّق آن تلاش و تخصص بیشتر نیروی انسانی شاغل در کتابخانه دانشگاهی را 
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۵۲۹12 19) 

۶ ۲«اتامتاون مطا صم ممتامهگعتاهد قمصطمادتت ۵ ممتاجتاه۱۷ 2010(۰) ب۵ مها ی بیط رل۷]۵0۲۵( 
۵ 01 ۵۲6۲6۷66 ۵۳۳۱۵۵0۵ 66070 ,۷۵061 مصقک صه. 60ودها وع9611 
(صحلوه۴ ظ1) .1-11 ,۸۲۵۳۱۵1۱78 

۵ ماود تماناوممن 0۲0۵0960 ۸ .(2010) یه مطمطاننکاتی ویو مطقلالا و.ل ملکلقتطه1 م۷ بلتطافف۴ 
و تاه عقهه ه 29060 مما72مصصا فصه اصمصمما0۵۷۵ )۲0ج فص رم اممصظ مصهکز 
ال ۲۱۱۱۵۱۵۵۵ علاطامججماننج ۵۶ ماتاطتتاه 76امحتاج ‏ صح ها 0عامن0ه0م 
1-۰ (209 ,16611008 ۵۱۱۵ ۵62166 ۲۱۱8۵۱۱۱6۵۲1۱8 

ماما فص متا عم پمممتامنل مصتلری :قنزنا ,(10 پ«دتاصعل ر2013) ,۷۲ .ل رماتف۴ 
۵ 09:۱۱ :مازو۵ا /۵‏ دآنانام مظ ,2014 و22 ما0۵ ۴۵010760 .80168866 
0۰ _5/00118],]ب۵1/عمی.مناه 

666 ۵/۱۵۷۵۲ 2006(۰) بر متلطهت۳۱2 صوع:ه22ظ ع و.ط بل2هز[۳۱0 .2 ,211020 
(صقلوع۲ م1) .طحعظ مصحعطه [ .بجوما71611:000 

۱۷۵0 مصقک ۵۶ عفد لمح وفلوبامصظ ,(2008) .9 ۷ هلاه عک بآ ,02116010000605 
۵ 71:۲ .(قصتصولوع0 مالوطاه ,تاد عفوع) . ممتاعهگفتاهه . کمصطمافتام 
(صحتقعظ ).۱۷/۵۵۵۵۱6۱۲ ۱/۵1۵8 01 0۲۵6۵ 

۴ عص771 2021 20 ق0ععه عممممافته 0۶ ممتاهعتلوعهلن 2011(۰) با رطعل9210022 عک ری مطتطقفط 
۵ ۸۷۵ .۲1۵69 عمتاهاهمووه مصح مصقکاً ۵۶ عم )ماه عصلوتا ۵2۷10۲ 
(صمذع:ع۳ ظ1) .1-16 ب(2) 7 ما0 ۵۶60۳6 

بطحتهه 1 .ی ۱۵۳۱۱۵۵۸ 0۳0 را 0۵/0۳2۵0160 ۸ .(2008) ۲۰ بصتاففگ؟ عک ر.ظ رتصهااه5 
(رصهلوع۲ م1) .عصمطه۲۲ 

0 1108 ,2014 رد تعطصع۱۵۷ 50۲16۷۵0 .(2014) . .وتهتهان. تفه تما ۲0مفصها 
صها رمتهطان//۰ 0 :مالدصاه ها اوه ند 


سال ۸۷ شماره ۱ بهار و تابستان۱۳۹۶ دسته‌بندی خدمات عمومی کتابخانه‌های دانشگاهی دانشگاه... ۲۱۷ 


ماه معا قاتا گم اممجهمتمصصا مظ رم و200 6116010۷6 1۳6 2007(۰) ,۵ رظه26717 1 
(صدتینع۴ ظ1) .169-179 ,70 ,۵۱۵۳۱۵۲ ۵۶۵ .عملنه:طن۱ )فنلهتمع۹0۵ و0 وعماع12 مطا ۷ 

ها سم ۱ امن ی ۳26۲۵06 ۲۷۵۵۸۵۸۵ 2014(۰) حصحطاط رطع0۵۱9۹6۵۴2۵0 ۱۷ 
با 65۵۵61۷۵۶ ای ها ه ک0۹6 600 11۱6۱۳ ۲۵۱۱ ۲۵۱65 ۱۵5/۵۳۱۵۵ 0 
,(06516) خ۷۲() .۵:۵1)-6- ۵۱۱4 هرا ,66۳۷۵۵ ۵7 ۵:60 ۱۱0۵061 11۵8۳۵6 0 
(صهتوعظ م) .مصطفه۱ ۵۶ تهب نوا ۲۵۲00۱۳۷۹۱ روانمد۲ ممتاهء۴00 

ما که ماه؟ ممتامحفتاهه هون اتمزهانا 2011(۰) ۲۰ رلاط07001ظ »6 ریق .و ,92202400 .۲ ,22082266 
۵ 0 ۵9۳۱۵( .وععصمی آهع۱۵0 ۵۶ الونه نا مصهزناظ که رتحتطانا تقاجمع 
(صقلونع۳ 1) .316-322  7)4(,‏ ,627665 ۲۹۵4۱6۵ ۵۴ و0 

5 220 ۱۷۲۵061 مصهک ,(2011) ,۱۷۲ ٩.‏ ,وت ع بیک متلطوم2ع22۵20000)هاظ رب .9 بتطتلرطه2 
ما اه م0۵ کک ,جمتاهتآونه قعمه عاصعل‌تاه هم عصمناه‌نآممه 
(صقلوع۲ ح) .1-3 رها ما ری حعلا ‏ حصتآ۵6 

۰ راهان 7/۵0 0۶ عصللمه: مه فصمتامامع۲۵ 2001(۰) .0 رصق ۷۵۵ ی ر.ظ رعطع2 


۵۵۵ ۳۵۱۷۵۲۱ 1۱ 0۴ ۳۵۵۵608۵( .8ظ0ا00ع۵ تعونا جم دنناد ۱9۵ 0۶ فالناوع۲ 
,4 6۵6۵ 59/۵ 01 6001/6۲۵6 


